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Динамічні зміни на ринку банківських послуг України, що відбувалися 
протягом останніх десяти років, зокрема – зростання рівня конкуренції, 
експансія банків з іноземним капіталом, реструктуризація філіальної мережі 
банків, перенасиченість ринку однотипними послугами тощо, обумовили 
зростання рівня пропозиції на цьому ринку, що спонукає банки до активізації 
зусиль щодо зміцнення своїх конкурентних позицій, залучення нових та 
утримання існуючих клієнтів. Одночасно із зростанням пропозиції на ринку 
банківських послуг попит на них зменшився внаслідок загальної 
нестабільності в економіці в цілому та на ринку праці зокрема, зменшення 
рентабельності підприємств реального сектору економіки, 
платоспроможності населення та довіри клієнтів до банків внаслідок світової 
фінансової кризи. За таких умов більшість банків концентрують зусилля на 
пошуку ефективних інструментів просування своїх послуг, стимулювання 
збуту, покращення іміджу, проведенні рекламних акцій та налагодженні 
зв’язків з громадськістю тощо, що обумовлює необхідність розробки та 
застосування комплексу заходів щодо управління маркетинговими 
комунікаціями банку.  
Дослідженню впливу маркетингових комунікаційна результативність 
діяльності різних суб’єктів господарювання присвятили свої праці такі відомі 
українські та зарубіжні вчені, як: Дж. Бернет, К. Беррі, Дж. Еванс, Ф. Котлер, 
Ж.-Ж. Ламбен, С. Моріарті, А. Пулфорд, А.О. Романов, П. Сміт, А.Б. Тітов та 
ін. Фундаментальні засади використання маркетингових комунікацій банку 
закладено в роботах зарубіжних дослідників, зокрема: О.М. Голубкової, 
К. Енью, Є.В. Єгорова, Е.В. Новаторова, Р. Піттса, Р. Рейденбаха, М. Райт, 
Ю.І. Сігідова та ін. Суттєві наукові результати в цьому напрямку отримано й 
вітчизняними вченими, зокрема: І.В. Алексєєвим, О.А. Біловодською, 
В.В. Божковою, Т.А. Васильєвою, О.Д. Вовчак, С.Б. Єгоричевою, 
А.О. Єпіфановим, С.М. Ілляшенком, С.М. Козьменком, А.В. Нікітіним, 
І.О. Спіциним, Я.О. Спіциним та ін.  
Незважаючи на підвищений науковий інтерес до проблеми 
використання маркетингових комунікацій банку та значну кількість наукових 
розробок в даному напрямку, вона все ще не вирішена остаточно. Зокрема, 
потребують подальшого дослідження питання, пов’язані з уточненням 
категоріально-понятійного апарату, формуванням системи управління 
маркетинговими комунікаціями банку, поглибленням науково-методичної 
бази оцінювання їх ефективності з урахуванням фактору часу та сезонності 
коливань попиту на банківські послуги, формуванням та оптимізацією 
бюджету маркетингових комунікацій банку, удосконаленням системи 
мотивації персоналу банку, задіяного в процесі персональних продажів тощо. 
Актуальність вирішення вказаних проблем та недостатній рівень їх науково-
методичного обґрунтування обумовили вибір теми, мети та завдань 
дослідження, підкреслюють його практичну значущість.  
Предметом дослідження є науково-методичне забезпечення та 
практичний інструментарій аналізу, планування, мотивації та контролю за 
ефективністю реалізації комунікаційних маркетингових заходів в банку. 
Об’єктом дослідження є маркетингова діяльність ПАТ КБ 
«ПриватБанк». 
Метою дипломної роботи є обґрунтування теоретичних положень, а 
також розробка практичних рекомендацій щодо маркетингової політики 
комунікацій банку. Для досягнення поставленої мети в роботі  визначені для 
вирішення наступні завдання: 
– розглянути сутність, цілі та завдання 
маркетингової політики комунікацій; 
– визначити основні складові маркетингової 
політики комунікацій: особливості, недоліки та переваги; 
– дослідити організацію маркетингових 
комунікацій на підприємстві; 
– проаналізувати маркетингову діяльність 
банківської установи; 
– оцінити стан та засоби маркетингових 
комунікацій в ПАТ КБ «ПриватБанк»; 
– запропонувати шляхи вдосконалення 
маркетингової політики комунікацій підприємства ПАТ КБ 
«ПриватБанк»; 
– сформувати практичні рекомендації щoдo 
використання інноваційних  комунікаційних каналів банку 
із клієнтами; 
– здійснити оцінку економічної ефективності 
впровадження CRM-технологій. 
Методи дослідження. Теоретичну та методологічну основу 
дослідження склали фундаментальні положення економічної теорії, теорії 
банківської справи, маркетингу, сучасні концепції банківського маркетингу 
та менеджменту, а також наукові праці вітчизняних та зарубіжних вчених, 
присвячені проблемі маркетингової політики комунікацій банку.  
Загальна гіпотеза дослідження полягає у тому, що ефективно 
організована маркетингова комунікативна політика банку є одним із 
головних інструментів досягнення конкурентних переваг на сучасному 
фінансовому ринку, а також є обов’язковою складовою маркетингової 
діяльності банку, оскільки впливає на рівень ефективності його 
функціонування. 
У процесі вирішення завдань дослідження використовувалися наступні 
методи наукового пізнання: загальнонаукові (аналіз, синтез, логічне 
узагальнення); метод експертних оцінок, порівняльний та статистичний 
аналіз; системно-структурний аналіз; групування та стандартизації; 
кореляційний, регресійний, факторний аналізи; економіко-математичне 
моделювання.  
ВИСНОВКИ І ПРОПОЗИЦІЇ 
 
Дослідження маркетингової політики комунікацій ПАТ КБ 
«ПриватБанк» і шляхів її вдосконалення дало змогу дійти таких висновків: 
1. Маркетингові комунікації – це комунікаційний процес взаємодії між 
ринковими суб’єктами із застосуванням ефективного маркетингового 
механізму, з метою встановлення взаємозв’язків, а також формування попиту 
та стимулювання збуту.  
2. Сучасне підприємство має в своєму розпорядженні різні інструменти 
комунікацій, а саме: реклама у засобах масової інформації, стимулювання 
збуту, проведення масових заходів (виставок, конференцій, презентацій 
тощо), персональний продаж, прямий маркетинг, зв’язки з громадськістю. 
3. Об’єктом дослідження дипломної роботи було обрано ПАТ КБ 
«ПриватБанк» – найбільший за розмірами активів український банк і лідер 
роздрібного банківського ринку України. 
4. За три роки в ПАТ КБ «ПриватБанк» відбулися різкі зміни в різнях 
показників ефективності діяльності банку, що характеризують зниження 
окупності чистим прибутком активів, витрат, загального капіталу і 
статутного фонду. Це ознака нестабільної роботи банку.  
5. Протягом 2014-2016 рр. значно покращились оцінки популярності та 
інноваційності ПриватБанку та здатності задовольнити всі потреби клієнтів. 
Саме ці характеристики закріпились як сильні сторони банку. 
6. З проведеного дослідження випливає безперечна конкурентна 
перевага ПАТ КБ «ПриватБанк» в таких видах послуг, як: еквайрінг, оnline-
інкасація та екстрені гроші, так як їхні аналоги відсутні в асортименті банків-
конкурентів. 
7. Маркетингова політика ПАТ КБ «ПриватБанк» функціанує 
ефективно, збільшуючи свої витрати на маркетинг щорічно. 
8. У відділеннях ПАТ КБ «ПриватБанк» постійно проводиться роботи з 
моніторингу рівня якості обслуговування в банку. Результати цього 
моніторингу кожні 2 тижні викладаються на сайті банку, а також виводяться 
на екранах телевізорів, що розташовані у більшості відділень та 
департаментів банку. 
9. ПАТ КБ «ПриватБанк» визнаний  кращим  серед  українських  банків  
за  якістю розкриття інформації перед клієнтами і став лідером рейтингу 
інформаційної прозорості  банків,  опублікованого  Українським  кредитно-
рейтинговим агентством. 
10. В 2016 році ПАТ КБ «ПриватБанк» здійснило 20 різних рекламних 
дій, основна робота – рекламні кампанії, що проводились у рекламних 
заходах. Із усіх можливих елементів зовнішньої реклами у 
ПАТ КБ «ПриватБанк» використовуються вивіски.  
11. У банка працює контакт-центр, який задіяний лише для відповіді на 
запитання клієнтів. Клієнт може звернутись до банку за допомогою 
багатоканального телефону, дзвінки на який безкоштовні лише зі 
стаціонарних телефонів України, засобами Skype, Facebook, Twitter, а також 
надсилаючи листа на електронну адресу. 
12. Проведене дослідження дозволило виявити значні, на наш погляд, 
недоліки, властиві існуючому у банках порядку збору інформації про 
клієнтів: відсутність єдиного підходу до клієнта, відсутність даних 
персонального характеру, відсутність так званих «накопичувачів» інформації 
для відстеження змін даних у динаміці, відсутність постійного моніторингу 
зміни стану клієнтів. 
13. Як основу для сегментування клієнтського контингенту, необхідне 
створення маркетингової інформаційної системи в ПАТ КБ «ПриватБанк», 
продуктом діяльності якої буде формування баз даних, орієнтованих на 
клієнтів – CRM-система. 
14. Розрахунок економічного ефекту впровадження CRM-технологій у 
ПАТ КБ «ПриватБанк» свідчить про доцільність та ефективність проекту. 
Так, завдяки впровадженню CRM-технологій, у 2017 році річний прибуток 
ПАТ КБ «ПриватБанк» зросте на 5% і становитиме 786487,8 тис. грн.  
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